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Atividade: | Atender Incidentes

Sequéncia | Tarefas
1 A Fabrica de Software recebe demanda de incidente para atendimento.
2 A Fabrica analisa e inicia o atendimento.
Se ndo forem constatadas falhas, a Fabrica classifica a demanda como verificacdo de erro e
encaminha tarefa para o Departamento de Atendimento e Suporte ao Usuario (DEATE) com as
3 explicagbes devidas, a fim de obter a aprovagao do usuario demandante.
3.1. Se o usudrio concordar com a justificativa de que ndo ha erro no sistema, o DEATE fecha a
tarefa com éxito e a Fabrica fecha o incidente, finalizando o atendimento.
4 Caso seja constatado erro, a Fabrica identifica as alternativas de solugao, executa e implanta.
O Departamento de Solu¢des (DESOL) pode analisar o incidente para auxiliar a Fabrica e propor
5 .
melhorias.
Atendido o incidente, a Fabrica encaminha tarefa para o DEATE obter a aprovag¢do do usudrio.
6 6.1. Se o usuario aprovar a entrega, o DEATE fecha a tarefa com éxito e a Fabrica fecha o incidente.
6.2. Se o usuario reprovar a entrega, o DEATE fecha a tarefa sem éxito e o fluxo retorna para o item
2.
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